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Comment évaluer les services etsupports électroniques? Com-
ment mesurer l’utilisation d’Inter-
net? Comment favoriser l’accès des
bibliothèques à l’information électro-
nique ? Qu’est-ce qu’une session
électronique ? Faut-il compter les
réponses pertinentes obtenues (hits)
ou le lancement de recherches
(clicks) – chaque fois qu’un usager
accède à un dossier, visite un site
Internet, affiche une image ou
décharge une page ou un document?
Quelles statistiques collecter sur l’ac-
cès électronique aux ressources à dis-
tance dont la bibliothèque n’est pas
propriétaire? Comment les dépenses
de technologie et de télécommunica-
tions liées aux supports et services
électroniques affectent-elles les bud-
gets? Les notions, normes, catégo-
ries, définitions, données statistiques
traditionnelles des bibliothèques
peuvent-elles être étendues et inté-
grer supports électroniques et ser-
vices en réseau? Les statistiques de
bibliothèques sur les services électro-
niques faciliteront-elles le développe-
ment des mesures de rendement et
des indicateurs de performance?
Toutes ces questions de statistiques,
difficiles et embarrassantes, décou-
lent de l’adoption et de l’intégration
rapide des supports et services élec-
troniques par tous les types de biblio-
thèques. Les statistiques tradition-
nelles publiées par les bibliothèques
ont des objectifs et des fonctions
nombreux et variés : administration
et gestion, analyse et planification,
politique de développement et
recherche. Les données classiques
concernant les activités des biblio-
thèques et des services d’information
sont collectées et rapportées au
niveau de l’établissement, et aux dif-
férents niveaux régional, national et
international. Elles sont descriptives
et montrent différents niveaux de
comparabilité, de cohérence et de
détail.
Cependant, un consensus sur la
nécessité de l’existence d’une infor-
mation statistique opportune, fiable
et pertinente sur les services et res-
sources électroniques offerts par les
bibliothèques a émergé. Cet article1
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met en lumière les problèmes liés à
l’évaluation des supports électro-
niques et des services en réseau et
insiste sur la nécessité d’une analyse
descriptive des statistiques des tech-
nologies de l’information électro-
nique, essentielle pour améliorer
l’efficacité organisationnelle, l’effi-
cience et la performance.
Évaluation des services
électroniques
Le présent article résulte du travail
effectué depuis 1994 par la US NCLIS
(United States National Commission
on Libraries and Information
Science, Commission nationale amé-
ricaine sur les bibliothèques et les
sciences de l’information). Bien
qu’essentiellement centrés sur les
modalités d’accès des bibliothèques
publiques à Internet2, les travaux
récents de cette commission abor-
dent des questions d’ordre général
concernant l’évaluation des supports
électroniques et des services en
réseau par les bibliothèques. Ces
questions prennent en compte les dif-
ficultés rencontrées dans cette éva-
luation (cf. encadré).
D’une manière générale, cette éva-
luation constitue un défi pour les
bibliothèques et ce secteur en pleine
évolution que sont les services d’in-
formation. L’établissement d’une
méthodologie statistique normative
et la création de définitions, struc-
tures et catégories visant à décrire ces
ressources, sont essentielles pour la
gestion et la programmation des
bibliothèques.
Le rythme rapide du changement
technologique, en même temps que
l’adoption précoce, par l’ensemble de
la communauté des bibliothèques,
des technologies de l’information
électronique et de la communication
numérique, accentuent l’importance
cruciale de ces préoccupations.
Pour gérer les transformations qui en
résultent, des normes et des statis-
tiques descriptives doivent être élabo-
rées. La pertinence et la viabilité
futures de la mission de la biblio-
thèque, à l’aube de l’information
numérique, exigent que ces problèmes
difficiles soient abordés de front.
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– Difficultés à élaborer des définitions normatives sur les dépenses d’investissement et de fonc-
tionnement liées aux supports et services électroniques, en particulier pour les points suivants :
* matériel serveur/système : systèmes intégrés locaux, terminaux, micro-ordinateurs, ser-
veurs, imprimantes et scanners ;
* services de communication : lignes de télécommunications, câblage, routeurs, modems,
redevances versées au fournisseur des réseaux, coûts des réseaux locaux ;
* logiciels : systèmes d’exploitation, licences, logiciels d’application, nouvelles versions et
mises à jour, identifications et autorisations des utilisateurs, logiciels de filtrage;
* formation et enseignement : formation du personnel, formation des utilisateurs, docu-
mentation et services d’aide aux utilisateurs ;
* amélioration et maintenance des installations : rénovation, câblage, branchement élec-
trique et équipement des bâtiments ;
* développement des contenus et des ressources : extension des collections, formatage,
développement graphique, architecture, maintenance et organisation commerciale du site ;
* programmation, gestion et besoins en personnel : recrutement de personnel, préparation
du budget, analyse, programmation et consultation.
– Difficultés à élaborer des définitions normatives destinées à évaluer l’impact des actions de
collaboration et de coopération entre les bibliothèques elles-mêmes et entre celles-ci et les
autres institutions pour la fourniture de supports et services électroniques.
– Difficultés à rendre compatibles les générations successives de systèmes et les nouvelles ver-
sions des logiciels, et à résoudre la question de leur obsolescence.
– Difficultés à contrôler, réguler et programmer les services en réseau, du fait de leur nature
ouverte et incontrôlable.
– Difficultés résultant de la complexité de la technologie des infrastructures de télécommuni-
cations et des changements rapides de tarification des vitesses de transfert.
– Effort permanent pour suivre le rythme rapide des changements de tarification et de pra-
tiques commerciales chez les éditeurs de contenu électronique et les fournisseurs de services en
réseau.
– Confusion et incertitude concernant les services de fourniture de documents et l’« usage rai-
sonnable » (fair use) des matériaux électroniques soumis au droit d’auteur.
– Absence de normes pour la mesure quantitative des produits et objets multisupports, ou des
produits dérivés.
– Difficultés à établir un rapport entre les statistiques traditionnelles de bibliothèques fondées
sur le principe de transaction et les activités fondées sur l’utilisation d’un réseau électronique
interactif.
Difficultés rencontrées dans l’évaluation des supports et services électroniques
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On ne saurait dire à quel point l’im-
pact des technologies de l’informa-
tion sur les bibliothèques a été
important durant les dernières
décennies. Parallèlement, la rapidité
de leur adoption remet en question
les statistiques traditionnelles des
bibliothèques et les notions d’éva-
luation. La simple extension des
cadres habituels de la statistique
descriptive utilisés en bibliothèque
soulève des difficultés et semble
requérir l’élaboration de nouveaux
modes de comptage, fondés sur
l’exemple du commerce électro-
nique plus que sur les normes statis-
tiques des bibliothèques.
Il se peut que la nouvelle offre de
services électroniques entraîne, de
manière fondamentale, la refonte de
la statistique quantitative en biblio-
thèque, refonte qui pourrait s’ap-
puyer sur une évaluation construite
sur la combinaison des approches
suivantes :
1. Mesures fondées sur les transac-
tions : les sessions interactives, les
téléchargements, le volume d’infor-
mations obtenues rapporté au
nombre de terminaux et d’utilisa-
teurs, les domaines3 et les adresses
des serveurs, les images ou les
fichiers sont comptés, enregistrés et
mesurés par sondages ou par relevés
de transaction.
2. Mesures fondées sur la durée de
connexion : les horaires de fonction-
nement, la durée de la session, les
périodes de pointe du système/ser-
veur sont mesurés et notés.
3. Mesures fondées sur des calculs de
coût : l’évaluation s’appuie sur les
dépenses de télécommunications et
de connexions, de matériel central et
périphérique, de formation du per-
sonnel, de maintenance, de licences
sur sites.
4. Mesures fondées sur l’utilisation,
c’est-à-dire sur l’activité de l’utilisa-
teur, le niveau prévu d’utilisation, le
nombre d’utilisateurs simultanés,
l’utilisation par des groupes, le
nombre de réponses pertinentes
obtenues par usager, la satisfaction
des utilisateurs et l’utilisation sur site
ou à distance.
Orientations et exigences
Ces différentes approches de l’éva-
luation des services électroniques
peuvent être mises en parallèle
avec les orientations et exigences
suivantes :
– Les efforts accomplis pour définir
et mesurer les accès à distance et
l’utilisation des ressources électro-
niques locales dans les biblio-
thèques se combinent avec les
efforts faits pour identifier et mesu-
rer les utilisations sur site des res-
sources à distance.
– Des logiciels d’analyse de débit de
réseau et des compteurs de Web sont
disponibles pour fournir des informa-
tions sur le trafic Internet (pages
d’accueil et domaines). Mais ce sont
des applications commerciales et il
n’est pas sûr qu’elles puissent être
utilisées par les bibliothèques pour
l’évaluation des supports et services
électroniques.
– Les bibliothèques offrent de plus
en plus d’accès aux métadonnées,
afin d’aider les utilisateurs à décou-
vrir et identifier les ressources et ser-
vices électroniques. Mais jusqu’à
présent, aucune norme ne permet de
mesurer ou de signaler la disponibi-
lité et l’usage de ces métadonnées, ni
ceux des catalogues en ligne.
– L’orientation traditionnelle des
statistiques de bibliothèques qui se
concentrait sur les acquisitions et la
localisation des collections semble
glisser vers un besoin d’information
sur les usagers des bibliothèques et,
plus spécialement, de statistiques sur
leurs attentes en matière de services.
– Les moyens et supports électro-
niques d’information sont de plus en
plus utilisés dans un contexte de
« désintermédiation », les usagers
n’ont plus que des contacts ou des
échanges restreints avec le personnel
de la bibliothèque.
– Les bibliothèques sont de plus en
plus des « points d’entrée » (points-
of-contact) vers les ressources élec-
troniques disponibles localement et
accessibles depuis différents sites sur
le campus, ou depuis des annexes.
– L’environnement électronique
réduit les différences et les dis-
tinctions traditionnelles entre les
types de bibliothèques, et entre les
bibliothèques et les autres orga-
nismes chargés de la diffusion de
l’information.
– La négociation de licences sur sites
avec les fournisseurs de service d’in-
formation électronique requiert que
la bibliothèque fournisse une prévi-
sion du nombre d’utilisateurs simul-
tanés pour chaque base de données.
– En l’absence de normes concer-
nant le nombre de terminaux néces-
saires par utilisateur, l’augmentation
des demandes d’accès aux supports
électroniques et aux services en
réseau a poussé quelques biblio-
thèques à constituer des listes d’at-
tente pour attribuer des accès à durée
limitée.
– Les bibliothèques créent des aides
à la navigation ou à la recherche
grâce à un système d’exploration
interactive de données de toute pro-
venance qui crée des liens électro-
niques vers et entre les ressources
numériques et les ressources impri-
mées, mais il est difficile de mesurer
cette activité ou l’efficacité de ces
investissements.
Normes
Les questions délicates qui vien-
nent d’être posées sont l’occasion
de réexaminer les notions qui se
trouvent à la base des statistiques 
de bibliothèque. Elles reflètent
l’énorme impact des technologies
de l’information électronique sur la
plupart des aspects du fonctionne-
ment et de l’évaluation de l’activité
de ces établissements. 
L’implication accrue des biblio-
thèques dans les supports et ser-
vices électroniques a une forte
incidence sur les statistiques qui
concernent les collections, les ser-
vices, les budgets, les effectifs, l’uti-
lisation des bibliothèques, ainsi que
sur les transactions. Mais, parallèle-
ment, apparaît l’espoir d’une68
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3. Le nom de domaine permet de reconnaître un
site Web, d’y accéder, et d’identifier l’entité qui
utilise le réseau comme un outil d’information ou
de promotion. Il peut correspondre aux éléments
d’identification d’une entité constitués par la
dénomination sociale d’une société, le nom d’une
association, d’une institution, un sigle ou encore
une marque.
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meilleure évaluation des besoins
des utilisateurs des bibliothèques.
Les relevés d’utilisation d’Internet et
du Web permettent d’identifier les
usagers locaux et à distance des sup-
ports et services électroniques, grâce
à des informations « système », qui
pourraient être aussi employées pour
définir les usagers, établir leur profil
et identifier leurs besoins spécifiques.
Ce type d’information peut entraîner
la saisie de nouvelles données sur
« qui utilise quelles ressources? »,
mais les bibliothèques peuvent se
retrouver confrontées à la question
sensible de la confidentialité des ren-
seignements concernant les usagers.
Les statistiques traditionnelles sur le
comportement de ces derniers four-
nissent des informations sur leur
façon d’utiliser les collections et les
services. L’évaluation de l’utilisation
des services électroniques de la
bibliothèque apporte, quant à elle,
des informations plus détaillées sur
les clients des ressources électro-
niques spécifiques et sur l’usage des
services que la bibliothèque n’a pas,
ou qu’elle peut, au contraire, fournir.
En outre, elle permet d’identifier les
attentes des usagers et leur degré de
satisfaction.
Les bibliothèques ont élaboré des
normes quantitatives classiques
pour les collections imprimées et les
services traditionnels. Les services
d’information électronique donnent
aujourd’hui l’occasion de rassembler
des informations qualitatives sur
l’efficacité et le rendement.
Cette évolution est riche de pro-
messes, car les bibliothèques ont
besoin de nouveaux outils pour
mesurer l’impact de leur activité, et
répondre réellement aux exigences
d’une plus grande responsabilité
financière, d’une meilleure évalua-
tion et d’une plus grande efficience.
Les instruments fournis par les 
technologies électroniques sont sus-
ceptibles de procurer les outils néces-
saires pour préparer l’avenir en ces
périodes de changement rapide et
d’incertitude.
Août 1997
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